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INTRODUCCION

El Il Taller de Innovacion en Relacionamiento con la Ciudadania se llevo a cabo con
el objetivo de fortalecer las competencias y habilidades de los colaboradores en la
gestion de la atencion y el relacionamiento ciudadano, promoviendo el uso de
estrategias innovadoras para mejorar la experiencia de los usuarios y optimizar los
canales de atencion. Se cumplieron tres etapas para poder lograr el impacto de
aprendizaje (planeacion, ejecucion, resultados)

PLANEACION

El proceso de planeacion del Il Taller de Innovacion en Relacionamiento con la
Ciudadania se llevo a cabo el 28 de abril de 2025, en la sede administrativa de
Candelaria. El responsable de la reunién fue el Dr. Mario Garzén y la secretaria fue
Maria José Mora.

Durante la reunién, se establecieron los siguientes aspectos:

Fechay Lugar: El taller se realizara el 16 de mayo de 2025 en el auditorio del CAPS
Tunal.

Convocatoria: Se definié convocar a 40 personas pertenecientes a diversos grupos
de valor, incluyendo usuarios y comunidad (20 personas), gobernanza (2 personas),
ambiente (2 personas), proveedores (1 persona), colaboradores (8 personas de
areas TIC, Desarrollo Institucional y Talento Humano), y estudiantes (2 personas).

Agenda del Taller:

8:15 am - 8:45 am: Registro de asistentes.

9:00 am - 9:10 am: Apertura y objetivos.

9:10 am - 9:30 am: Metodologia y separacién de grupos.
9:30 am - 10:15 am: Primer taller.

10:15 am - 10:45 am: Cambio de grupo y break.

10:45 am - 11:30 am: Segundo taller.

11:30 am - 12:00 pm: Conclusiones y cierre.
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Roles y responsabilidades: Se asignaron tareas especificas para el alistamiento,
registro, manejo de inscripciones, metodologia, y cierre del evento.

EJECUCION

Se dio inicio al taller con la explicacion y contexto de las acciones a realizar.

Il TALLER INNOVACION
Y RELACIONAMIENTO
CON LA CIUDADANIA

2025

SECRETARLA D2

o
SALUD | BOGOT/\

CONTEXTO DEL TALER

i e 3 G Y

¢ En el afio 2024 se realizé el primer taller en el cual se desarrollo dos estrategias
(diccionario- cuento)
® Podcast comunitario

e Existen 19 politicas de gestidon relacionadas con las acciones del Modelo
Integrado de Planeacion y gestion y 4 especificamente con el Modelo de
relacionamiento con la ciudadania

A Transparencia, Acceso a la informacidn, relacion del estado con la ciudadania
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RELACIONAMIENTO -MIPG

sImplementar metodologias de
participacion ciudadana en la
identificacién de necesidades de
mejora en el acceso a servicios y la
realizacion de trémites y otros
procedimientos administrativos de
cara a la ciudadania.
+Disenar espacios de participacidn
ciudadana para |a identificacion de
posibilidades de mejora de los
espacios de relacionamiento.

disefio de las acciones de
relacionamiento integral.
*Generar espacios de participacy
para mejorar la calidad y acces:
bienes y servicios a la ciudadar’e"

«Generar espacios de didlogo para
socializar las acciones de
fortalecimiento de los escenarios de
relacicnamiento
+Divulgar proactivamente y facilitar el
acceso a la informacién sobre los
avances y resultados del proceso de
racionalizacion de tramites en la
entidad.
*+Hacer uso de los distintos
escenarios de relacionamiento de la
entidad para la promocion del

.“ Saceetaria de Selud dialogo y la rendicion de cuentas
.L . Integrada de Servicios de Satud

SurE.S.E.

POLITICAS MIPG

‘-cémo MIPG pera s iravs do s puesta
on marcha de siete (7)
Funcionc? dimensiones. Cada dimensica gQui

funciona de manera articulada
. on oilas 50

agrupan tas politicas de i

Gestion y desempeno institucional  NeswISd de s bueas imgheeacién
por dres que permiten que se
impiemente &1 Modelo de manera

adecuads y ficit. Mayor Confianza
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Q) cambio cultural

% eficloncia

Generar
resultados

1000 INICIA CON
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espacios de parti
con la ciudadania, las y los usuarios,
grupos de interés y de valor de la
entidad para la identificacion de
necesidades de informacion.
«Utilizar los ejercicios de caracterizacion
para la divulgacién proactiva de
informacién dingida a los grupos de
interés y de valor de la enfidad,
teniendo en cuenta las necesidades,
intereses y expectativas identificadas
(grupo etario, grupos étnicos, etc.)
+Orientar y promover la entrega de
informacion actualizada, en lenguaje
claro e incluyente y atendiendo las

necesidades e intereses de la
ciudadania en los diferentes espacios
de relacionamiento con la ciudadania

*Realizar ejercicios de
lenguaje claro a los
tramites, OPA y consultas
de acceso a la informacion
publica.
+Asequrar la disponibilidad y
calidad de la informacion
sobre los servicios y los
tramites y otros
procedimientos.
administralivos en todos
los canales y espacios
para el relacionamiento
con enfogue de lenguaje

claro y accesibil
«esirategias de
racionalizacién de tramites

1. Planeacion Institucional
2. Gestion Presupuestal y eficiencia del gasto publico
3. Compras y contratacion publica

4. Talento Humano

5. Integridad

6. Transparencia, acceso a la informacién publica y lucha contra
la corrupcion

7. Fortalecimiento organizacional y simplificacion de procesos
8. Servicio al ciudadano

9. Participacién ciudadana en la gestion publica

10. Racionalizacion de tramites

11. Gestion documental

12. Gobierno Digital, antes Gobierno en Linea

13. Seguridad Digital

14. Defensa juridica

15. Gestion del conocimiento y la innovacion

16. Control Interno

17. Seguimiento y evaluacién del desempefio instituci
18. Mejora Normativa

19. Gestion de la Informacion Estadistica
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ACCIONES MODELO EN SALUD
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DIMENSION 2

. Ciudadania empoderada
y nuevos liderazgos

Participacion oiMension 3
Social * Cuidado y salud intercultural,
Transformadora diferencial y humanizada

DIMENSION 4
. Gestién comunitaria
y control social para el bienestar

. DIMENSION &
Democratizacién en la gestion
publica, conocimiento
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Se presento la agenda del taller

AGENDA

HORARIO 'ACTIVIDAD

8:15 am — 8:45 am Registro de asistentes

9:00 am —9:10 am Apertura y objetivo

9:10 am — 9:30 am Metodologia y separacién de grupos
9:30 am —10:15 am Taller

10:15 am — 10:45 am Cambio de grupo y break

10:45am —11:30 am Taller

11:30 am —12:00 pm Conclusiones y Cierre

I i oo sevvicos de sisd

B suese

Se realizé explicacion del objetivo general del Taller, Se solicitd a los integrantes
diligenciar el Pretest por medio virtual disefiado con preguntas de opcion mdultiple y
Unica respuesta, debiendo marcar la que consideraron correcta, se explicé que el
pre-test tiene como Unico objetivo establecer o evidenciar los conocimientos previos
al contenido del taller y evaluar la efectividad de este

El taller continu6 en dos espacios ludicos y creativos de aprendizaje, en los que se
abordaron temas clave para el fortalecimiento del relacionamiento con la
ciudadania. Se implementaron metodologias Iudicas de innovacién, pedagogia y
educaciéon pensando en los diferentes grupos de valor de la entidad. A continuacion,
se describen los espacios y sus actividades principales:

Espacio Ludico 1: POLITICAS EN EL MARCO DEL MODELO INTEGRADO DE
PLANEACION Y GESTION.

Armar el rompecabezas

1. Agrupacion de 4 equipos de personas con integrantes de todos los grupos
de valor en cada uno. para la organizacion se hizo en el momento de
recepcion la entrega de STICKER para la identificacion de cada equipo el
cual definié un relator, expositor, el grupo llegaba completo a todos los
puntos.

Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud
SurE.S.E.
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Se realizo una ruta de pistas con preguntas de observacion para obtener la
parte del rompecabezas. La cual estaba distribuida por los sitios abiertos en
el centro de salud Tunal.

Cada grupo recibié una pista del sitio y se iba a buscar, al llegar el referente
explicé la politica y entregé una pieza, es decir cada grupo llegé a una
estacion.

Todos los grupos retornaron al punto de inicio donde se entrego otra pista y
se repitio el ejercicio. De esta manera cada grupo paso por dos estaciones y
recibio dos piezas de rompecabezas

Al llegar al punto de partida todos los relatores armaron el rompecabezas y
expositor explico el objetivo de cada politica que le correspondio.

Cada equipo expuso la politica y los planes a resaltando, objetivo, alcance
elementos principales, para la Subred Sur.

Elementos principales del rompecabezas

POLITICA DE INTEGRIDAD

Consolidar el Modelo de Atencién integral en Red, garantizando la Prestacién
de Servicios Integrales de Salud, con enfoque en la Gestidon de Riesgos,
Servicios Humanizados, Accesibles y Oportunos, impactando positivamente
las condiciones de Salud de nuestros Usuarios, Familia y Comunidad.

Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud
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POLITICA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

Establecer un marco general que promueva el desarrollo de una cultura del
servicio de manera trasversal en los diferentes servicios y procesos de
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur, con un enfoque de derechos,
incluyentes, dignos, trasparentes y de calidad, mediante la escucha activa a
los usuarios, la informacion y orientacion efectiva frente a sus requerimientos,
tramites y servicios, promoviendo la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los usuarios

POLITICA DE TRAMITES

Racionar tramites y OPAS, haciendo uso de tecnologias de la informacion,
mejorando los procesos y procedimientos para aumentar la confianza en el
ciudadano.

POLITICA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

se define entonces como una politica publica transversal cuyo objetivo
general es implementar acciones, mecanismos o instrumentos orientados a
generar, identificar, valorar, capturar, transferir, apropiar, analizar, difundir y
preservar el conocimiento para fortalecer la gestion de la entidad, facilitando
procesos de innovacion que promuevan el cumplimiento de la misién
institucional

POLITICA DE PARTICIPACION

Establecer lineamientos que permitan garantizar a los grupos de interés el
ejercicio al derecho a la participacién social en salud en el ciclo de la gestion
administrativa de la Subred con el fin de fortalecer el ejercicio de control y la
construccion sociales de la salud

POLITICA RENDICION DE CUENTAS

Mantener una constante interaccion con los grupos de valor de manera
transparente y significativa, facilitando la garantia de los derechos
ciudadanos, a través de procesos permanentes de rendicion de cuentas los
cuales se deben garantizar durante todo el ciclo de gestién de la entidad,
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acorde a los requerimientos y necesidades de informacién de los Grupos de
Valor.

POLITICA DE GESTION DOCUMENTAL

Fortalecer los mecanismos herramientas y practicas definidos a preservar el
patrimonio documental institucional a través de estrategias que permitan
consolidar las capacidades para el adecuado manejo y tratamiento de los
archivos, asi como la modernizacion tecnolégica. manejo y seguridad de la
informacion que estén en capacidad de dar soporte a las sunciones y
actividades de la entidad.

POLITICA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

Garantizar el derecho de acceso a la informacion publica, promover la
transparencia en la gestion publica, prevenir la corrupcién y fomentar una
cultura de integridad en las entidades del Estado y en la ciudadania

PISTAS PARA LA CARRERA DE OBSERVACION
Primera pista

Si llegaste en dos ruedas y no sabes donde dejarla, sigue el camino donde otras
descansan

Segunda pista

Si algo pasa y hay que salir, no corras, esta cerca de la entrada, sin mucho andar,
jahi nos vamos todos a encontrar

Tercera pista

Cerca de donde el camino se tuerce, el contenedor te espera. No te confundas, jalli
todo lo que sobra tiene su lugar.

Cuarta pista

Alli, en un espacio pequefio pero ordenado, encontraras todo listo para la limpieza.
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Espacio Ludico 2:
e Canales de Atencion y PQRSD

Descripcién: Un espacio interactivo donde los participantes exploraron estrategias
para aprender los canales de atencion al ciudadano y el manejo de las PQRSD
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias) a través de la pagina
web: https://www.subredsur.gov.co/

Actividades: Dinamicas grupales siguiendo los pasos frente al computador al
ingresar al sitio web de la Subred Sur E.S.E

Resultados: Reflexion colectiva sobre los principales desafios y oportunidades en la
gestion de PQRSD.

Secretarfa de Salud
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e Gestion del Conocimiento y Grupos de Valor

Descripcion: Un espacio orientado a comprender el rol de la Oficina de Gestion del
Conocimiento en la articulacion con diversos grupos de valor de la entidad a traves
del boton de gestion de conocimiento en el sitio  web:
https://www.subredsur.gov.co/gestion-conocimiento

Resultados: Propuestas de mejora en la comunicacion interna y externa,
optimizando el uso del conocimiento institucional.

e Micrositio participa

En la =a=|na WEB se cuenta con el micrositio :arum:a
®'GOV.CO

SUBRED INTEGRADA DE
=== SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E U ‘ Wi | BOGOTA,

Inicio Transparenciay acceso a la informacion pablica ¥ Parvicipa v Alencion y servicios a la ciudadania v Nuestra Subred Sur ¥

Menu Participa

» Menti Participa

L

Se explico y se accedib a través de la pagina

SUBRED INTEGRADA DE —
SERVICIOS DE SALUD SURE.S.E -!; ‘ e ‘ SCSOTA

| 1.Paricipacion para el diagnostico de hecesidades 4. Colaboracion @ innovacion

5. Rendicion de cuentas
1 social

na de las pestafias que hacer parte del micrositio:

2. Planeacion

¥ presupuesta participativo

3. Consulta ciudadana

||

Se oriento para el ingreso a cada
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Subred Integrada de Servicios de Salud H : 1%
: /8
SurE.S.E. — \_\ s
N
Centros de Salud: Nazareth, -



https://www.subredsur.gov.co/gestion-conocimiento

Carrera 24C No. 54 - 47 Sur
Conmutador 730 0000
www.subredsur.gov.co
Codigo Postat: 110621

Rl
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS

BOGOT/\ | DESALUD SURESE

Participacion para el diagnostico de necesidades.
Planeacion y presupuesto participativo

Consulta ciudadana

Colaboracion e innovacion

Rendicion de cuentas

Control social

Por ultimo, se evidencio la cartilla de la informacion de las organizaciones sociales

Inicks,  Thamsparemcis i Soceso & o nformackSn poblica ~  Parficiha ~  Atemciin y senicios ol codedents, ~  Mosstte Subeed Sor - Moticlas

Formas
de Participacion
en Salud

o EF e

1. Diagnostico e identificacion de 2 Planeacion ¥y Dresupuesto )
problemas Barticipativo 3. Consults cludadans

&

6. Control social

5 Rendician de cuentas
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Foto: Diego Armando Diaz Rincdn — Lider de Innovacidn — Oficina Gestidn de Conocimiento
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RESULTADOS

El taller permitié a los asistentes adquirir herramientas practicas para mejorar la
gestién del relacionamiento con la ciudadania. Los resultados méas relevantes

incluyen:

Foto: Diego Armando Diaz Rincdn — Lider de Innovacidn — Oficina Gestidn de\/]
Incremento en el conocimiento sobre la gestion de PQRSD y el uso de canales de
atencion.

Fortalecimiento de habilidades para la transferencia de conocimiento hacia
diferentes grupos de valor.

Identificacion de oportunidades para mejorar la interaccidén entre los colaboradores
y la ciudadania.

Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud
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CONCLUSIONES

El 1l Taller de Innovacién en Relacionamiento con la Ciudadania contribuyo
significativamente al fortalecimiento de las competencias en atencion ciudadana,
gestion del conocimiento, innovacion, generando propuestas concretas para la
mejora continua en la gestion de servicios al usuario.

Se logra apropiacion del conocimiento frente al ejercicio del desarrollo de las
politicas publicas, aprendiendo objetivos, alcance y actividades principales de cada
politica en el marco del MIPG.

Frente al taller de manera ludica las personas expresaron que esa forma de
compartir el conocimiento y la informacion es adecuada puesto que permite la
relacion entre personas.

vy
Carrera 24C No. 54 - 47 Sur );Qt.xn i 5
MI 7300000 Secretaria de Salud 77 %‘-
— rgov.co Subred Integrada de Servicios de Salud ,: . 1%
SO Picibinss SurE.S.E. EA\ A
N 4
B W _///

Sandusn, Destino, Mochueio
y Pasqila - Hospital Vsta Hermosa



