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Una lección aprendida se entiende como el conocimiento adquirido sobre una o varias experiencias, a través 
de la reflexión y el análisis crítico de los factores que pudieron haber afectado positiva o negativamente el 
resultado esperado.  
 

Nombre de la entidad: EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO ESE IMSALUD 

Dependencia: 
Gestión de Direccionamiento Estratégico y Planeación – 
Planeación y Gerencia 

Tema de la lección aprendida: 
Plataforma estratégica de calidad alineada a las necesidades y 
expectativas de nuestros usuarios 

Plan, programa o proyecto asociado: Plan de Desarrollo Institucional 2024 - 2027 

Nombre servidor público: José Daniel Duran Solano 

Cargo u objeto de contrato: OPS – APE Planeación Estratégica 

Correo electrónico institucional planeación.procesos@imsalud.gov.co 

Fecha diligenciamiento: 18/12/2025 

 

Describa la situación o experiencia: 

La ESE cuenta con una plataforma estratégica que incluye nuestra promesa de valor IMSALUD, la cual 
establece las siguientes líneas estratégicas: 
 
Incluyente 
Moderna 
Segura 
Amigable 
Líder en Humanización 
Unificada 
Diligente 
 
Estas líneas estratégicas permiten a la organización atender las necesidades y expectativas de nuestros 
usuarios, garantizando la prestación de servicios de salud humanizados y de alta calidad. 
 

¿Por qué lo ocurrido impactó positiva o negativamente los resultados esperados? 

Desde el punto de vista de los usuarios se ha mejorado la percepción y la satisfacción de los usuarios, 
esto se ve reflejado en los indicadores de:  
 
Proporción de usuarios que recomendaría su ips a familiares y amigos 
Proporción de satisfacción global de los usuarios en la IPS 
 
Además del mejoramiento de la cultura organizacional y del desempeño de todos sus procesos 
institucionales. 

¿Cuáles soluciones o acciones de mejora aplicaron? (Si fue necesario) 

La ESE ha implementado estrategias participativas que permiten identificar las necesidades del cliente 
interno y externo de la institución. A partir de este ejercicio, se construye la plataforma estratégica, en la 
cual se definen lineamientos como la Misión, Visión, políticas y objetivos estratégicos, los cuales se 
articulan con la normatividad vigente y se integran en la promesa de valor institucional. Así mismo, se 
formula el Plan de Desarrollo Institucional conforme a la metodología definida, el cual actúa como hoja de 
ruta para la formulación y ejecución de los proyectos orientados al cumplimiento de las metas establecidas 



 

en los objetivos estratégicos. Dicho plan es objeto de seguimiento periódico y sistemático, garantizando el 
cumplimiento y la adecuada ejecución de los proyectos programados en cada vigencia. 

¿Cuáles son las lecciones aprendidas?: 

Como lección aprendida, se destaca el hecho de haber diseñado nuestra plataforma estratégica en 
respuesta a las necesidades expresadas tanto por el cliente interno como externo. Esto ha permitido definir 
proyectos verdaderamente orientados a la mejora en la prestación del servicio. Además, la elaboración 
del documento del Plan de Desarrollo Institucional (PDI), en el que se establecen proyectos, responsables 
y la programación de ejecución, facilita el seguimiento continuo, garantizando el cumplimiento de los 
mismos y permitiendo actuar de manera oportuna ante desviaciones o barreras que puedan surgir. 

¿Cuál es su recomendación para obtener mejores resultados en un escenario similar?: 

Promover la participación de las asociaciones de usuarios y de los usuarios en general en la identificación 
de necesidades y barreras, así como en la construcción del Plan de Desarrollo Institucional, es 
fundamental para continuar con el mejoramiento en la atención. Esto se logra a través de la definición de 
proyectos y la toma de decisiones basadas en datos. 
 

 
¿Como área/entidad autoriza que la información contenida en este formato pueda ser compartida con otras 

áreas y/o entidades para efectos de gestionar el conocimiento y los aprendizajes?  Sí  ☐  No  ☐ 

 
Nota: Los datos recolectados en esta ficha serán tratados bajo lo dispuesto en la ley 1581 de 2012, "Por el cual 
se dictan disposiciones generales para la protección de datos personales". 


