
PLAN DE ACCIÓN IPS / EAPB/ ENTIDAD :  

Profesional de la  Dirección de Servicio a la Ciudadanía-

DSC que realiza lde Asistencia técnica: 
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Desarrollar estrategias 

innovadoras de educación y/o 

socialización  de temas de 

servicio a la ciudadanía 

(trámites, portafolio de 

servicios, información pública, 

canales de atención, 

participación ciudadana, 

humanización, buen trato y  

enfoque diferencial. etc) 

dirigidos a los usuarios y/o 

afiliados a través de diversos 

medios como carteleras, 

pantallas, sala de espera, 

página web, entre otros.

Indicadores:

Nombre del indicador

Porcentaje de cumplimiento de estrategias 

de educación e información

Fórmula

N° de estrategias de educación e 

información realizadas en el periodo / N° de 

estrategias programadas en el periodo* 100 Comunicaciones EPS Sura P E P E P E P E

Anexo repositorio de piezas graficas o 

infografias generadas de instructivos.

Socializar a los usuarios el uso 

tecnologías para acceder a los 

servicios de salud o trámites de 

la entidad

Indicador: 

Nombre:

ïndice de usabilidad de herramientas 

tecnológicas para el servicio a la ciudadanía 

en salud

Formula:

Nº de usuarios que que utilizaron 

herramientas tecnologicas (Servicios a un 

clic) 2025 vs Nº de usuarios que que 

utilizaron herramientas tecnologicas 

(Servicios a un clic) 2025

Equipo Calidad y Servicio Centro 

(Tablero Trafico EPS Sura)
P E P E P E P E P E P E P P P P P P

Cuadro comparativo Nº de usuarios que que 

utilizaron herramientas tecnologicas 

(Servicios a un clic) 2025 vs 

Nº de usuarios que que utilizaron 

herramientas tecnologicas (Servicios a un 

clic) 2026.

Desarrollar espacios de diálogo 

con usuarios ( grupos 

organizados o no), que 

permitan a la institución recibir 

retroalimentación directa sobre 

los temas relacionados con la 

prestación del servicio, 

promover la formulación de 

propuestas de mejora y 

fomentar la participación activa 

de la ciudadanía en la 

construcción de soluciones.

Indicadores:

Nombre: 

Porcentaje de espacios de diálogo y 

socialización realizados

Formula: 

(N° de espacios realizados / N° de espacios 

programados) x 100 Lider Regional PPSS P E P E P E P E P E P E P P P P

Actas de reunión

Listados de asistencia

Implementar acciones de 

fortalecimiento de la página 

web institucional como canal 

de atención virtual mediante la 

implementación de criterios de 

accesibilidad digital, lenguaje 

claro, incluyente y/o 

transparencia en la información 

pública en los canales de 

atención virtuales de la 

entidad, lograr un 

cumplimiento ≥ 90%

Indicador:

Nombre : Cumplimiento de criterios de 

accesibilidad web, lenguaje claro, incluyente 

y transparencia

Fórmula: 

(Numero de criterios cumplidos / Numero 

total de criterios evaluados) x 100
Comunicaciones EPS Sura P E P E

Evidencia fotografica de implementacion de 

acceso sencillo y practico en la pagina Web.

Fortalecimiento de espacios de 

aprendizaje sobre Gestion de 

citas, autorizaciones y tramites 

en la EPS.

Indicador:

Nombre : Realizacion de espacios 

programados y socializacion de tramites

Fórmula: 

(N° de espacios realizados / N° de espacios 

programados) x 100

Comunicaciones EPS Sura P E P E

Actas de reunión

Registros o informes de actividades 

educativas.

Realización de piezas visuales y 

comunicativas que contengan 

instructivo de buena utilizacion 

de canales y redes.

Indicador:

Nombre : Realizacion de piezas 

comunicativas de canales y redes.

Fórmula: 

Tarea Cualitativa

Comunicaciones EPS Sura P E P E P E P E P E

Anexo repositorio de piezas graficas o 

infografias generadas de instructivos.

Capacitar periodicamente al 

talento humano y a los 

colaboradores priorizados en 

temas de humanización, 

enfoque diferencial, 

poblacional, genéro, trámites, 

participación social, 

transparencia, canales de 

atención y protocolos de 

servicio a la ciudadanía.

Indicador:

Porcentaje de colaboradores capacitados en 

temas de servicio a la ciudadanía y otros

Fórmula: 

(Nº de colaboradores capacitados / Nº total 

de colaboradores convocados) × 100

Lider Regional PPSS y Analista 

plataforma de atención.
P E P E P P P P

Actas de capacitacion y listado de asistencia 

Informe consolidado de capacitaciones 

Participar en convocatorias y 

procesos de cualificación 

ofertados por la Dirección de 

Servicio a la Ciudadanía - SDS

Indicador:

1.Proporción de convocatorias atendidas 

respecto a las recibidas.

Fórmula: (Nº de convocatorias en las que se 

participó / Nº total de convocatorias 

recibidas) × 100

2.Porcentaje de colaboradores cualificados.

Secretaria Distrital de Salud

Reporte de inscritos procesos de 

cualificación ofertados por la Dirección de 

Servicio a la Ciudadanía y Certificados

Actas y/o listados de asistencia 

Realizar periódicamente 

análisis y seguimiento a los 5 

motivos  por los cuales se 

interponen la PQR.

Indicadores:

Nombre:

Porcentaje de mejora o incremento de PQR 

segun el motivo.

fórmula : Total de PQR del motivo año 2025 

/ Total de PQR del motivo año 2026 ×  100

Equipo Calidad y Servicio Centro 

Comité regional  Calidad y Servicio 

(Tablero PQR EPS Sura)

P E P E P P

Cuadro comparativoTotal de PQR del 

motivo año 2025 / Total de PQR del 

motivo año 2026 ×  100

Desarrollar espacios de 

retroalimentación con las áreas 

de mayor impacto en PQRS, con 

el objetivo de implementar 

acciones efectivas que reduzcan 

su recurrencia.

Indicadores: 

Nombre: 

Porcentaje de compromisos definidos con 

áreas de alto impacto que se cierran en el 

plazo acordado.

Fórmula: 

(Cantidad de espacios programados / 

Cantidad de espacios realizados) × 100

Analista Regional Calidad y Servicio P E P E P E P E P E P E P P P P P P

Actas de reunión. 

Seguimiento a las acciones de mejoramiento 

propuestas por la entidad.

informe de PQR a asociación de 

usuarios

Indicadores: 

Nombre:

Porcentaje de socializaciones realizadas a la 

asociacion de usuarios.

Fórmula: 

#de socializaciones asistidas/ # de 

socializaciones  planeadas

Lider Regional Calidad y Servicio P E P

Actas de reunión. 

Seguimiento a las acciones de mejoramiento 

propuestas por la entidad.

E 36 0

P 36 23

E 36 36

P 36 59

RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA Y PARTICIPACIÓN SOCIAL

DIRECCIÓN DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

SISTEMA DE GESTIÓN 

CONTROL DOCUMENTAL

PLAN DE ACCIÓN POLITICA PUBLICA DISTRITAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

Código: SDS-RPS-FT-026 Versión: 1

Elaborado por:  Sandra M. Garzón / Edna M. Forero T / Revisado por:  Laura C. Reyes C /  Aprobado por: Eugenia Arboleda Balbín

META Julio

0 0

3 7 2 3

ACTIVIDADES 6 3 9 6 5 7 0 0

Línea 2. 

Infraestructura para la 

prestación de servicios a la 

ciudadanía suficiente y 

adecuada

Objetivo: Disponer de la 

infraestructura física y 

tecnológica con atributos 

suficiencia y accesibilidad.

Línea 3. 

Cualificación de los equipos 

de trabajo de las EAPB-IPS- 

Entidades

Objetivo: Desarrollar 

estrategias que permitan 

fortalecer las habilidades y 

competencias de los 

responsables del Servicio al 

Ciudadano en Salud. 

Línea 4.

Articulación 

interinstitucional para el 

mejoramiento de los canales 

de servicio a la ciudadanía

Objetivo: Identificar las 

necesidades ciudadanas en 

la prestación de los servicios 

de salud para la toma de 

decisiones y la mejora 

continua

LÍNEA DE POLÍTICA PÚBLICA 

DE SERVICIO A LA 

CIUDADANÍA, Decreto 

197/2014

Línea 1.

Fortalecimiento de la 

capacidad de la ciudadanía 

para hacer efectivo el goce 

de sus derechos

Objetivo: Facilitar la 

interlocución y atención 

efectiva de las necesidades 

presentadas por la 

ciudadanía en los servicios 

de Salud.

ACTIVIDADES 

PROGRAMADAS

Realizar el 100% de las actividades asignadas para el  desarrollo del Procedimiento de Asistencia Técnica con las dependencias de Servicio al Ciudadano de los actores priorizados 

0

12

7 6 2

0 0

6 3 9 6 5

DiciembreAbril Mayo Junio
Porcentaje de implementación 

PPDSC  primer semestre

18 18 0

18 18 11

E EJECUTADAS

P PROGRAMADAS

TRIMESTRE

Elaboró   (IPS/ EAPB/ ENTIDAD) : EPS SURAMERICANA

Cargo:  LIDER GESTION DE SALUD Teléfono de contacto: 3158033017

Correo electrónico: JSOLANO@SURA.COM.CO

Nombre del profesional de asistencia técnica de DSC:  JEIMY VANESSA MOLANO ACOSTA

Lograr un minimo de 8 espacios de apropiación interna y 

externa de los derechos, deberes y participacion 

ciudadana en salud.

Generar 13 espacios formativos y de fortalecimiento para 

una mejor utilización de plataformas físcas e interactivas 

en los pacientes de EPS SURA

Capacitar y participar de las convocatorias enfocadas en 

humanizacion y enfoque diferencial recibidas durante el 

año logrando llegar al 100% de las participaciones del 

equipo en dichas formaciones.

EPS SURA

METAS ACTIVIDADES INDICADOR RESPONSABLE INSTITUCIONAL

Realizar minimo 3 espacios de retroalimentación con 

cada área de alto impacto y definir un plan de mejora 

por cada espacio, con responsables, plazos y acciones 

priorizadas.

Porcentaje de 

implementación PPDSC  

segundo semestre
SEGUIMIENTO

100% 100% 100% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

100% 0%

Agosto Septiembre

100% 100%

Enero Febrero Marzo Octubre Noviembre


