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OBLIGACIONES ESPECIFICAS

ACTIVIDADES REALIZADAS

1. Contribuir con el mantenimiento y mejora del Sistema Obligatorio de Garantia de la
Calidad Institucional durante el desarrollo de las responsabilidades asignadas, en el
marco de operacién de los componentes del Sistema tnico de Habilitacion, Auditoria
para el Mejoramiento de la Calidad, Sistema Unico de Acreditacién y Sistema de
Informacién.

Contribuir con el mantenimiento y mejora del Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad Institucional durante el
desarrollo de las responsabilidades asignadas, en el marco de operacién de los componentes del Sistema tnico de
Habilitacion, Auditoria para el Mejoramiento de la Calidad, Sistema Unico de Acreditacién y Sistema de Informacién

2.Desarrollar las estrategias definidas a nivel institucional para el mantenimiento y
mejora de los Ejes del Sistema Unico de Acreditacién: Gestién del Riesgo,
Humanizacion de la Atencion, Transformacion cultural, Gestion clinica excelente y
segura, Gestion de la Tecnologia, Atencion centrada en el usuario y Responsabilidad
social, acorde al desarrollo de las responsabilidades asignadas.

Desarrollar las estrategias definidas a nivel institucional para el mantenimiento y mejora de los Ejes del Sistema
Unico de Acreditacién: Gestion del Riesgo, Humanizacién de la Atencién, Transformacién cultural, Gestion clinica
excelente y segura, Gestion de la Tecnologia, Atencidn centrada en el usuario y Responsabilidad social, acorde al
desarrollo de las responsabilidades asignadas.

3.Apoyar el agendamiento de asignacion de citas desde el contac center y/o en las
Unidades del servicio de la Subred a los usuarios solicitantes informando sobre el
derecho a elegir el profesional de su preferencia dentro de la oferta institucional
disponible.

Se brindé acompafiamiento y orientacion a los usuarios para el agendamiento de citas, tanto en las unidades de
servicio como a través del canal del Contact Center. Se socializ6 de manera verbal a cada usuario su derecho a elegir
el profesional de su preferencia dentro de la oferta disponible al momento de la asignacion. Se priorizé el respeto por
la voluntad del usuario en la eleccion del profesional y se validaron las agendas disponibles para garantizar dicho
derecho.

Durante el periodo certificado, se apoy® la asignacién de un total de (CAPACITACION) citas médicas y/o de servicios
especializados

4.Agendar, reprogramar, cancelar, solicitar, verificar y actualizar la informacion
personal del paciente, informacién de contacto registrandolos en el sistema de
informacién Dindmica.

Se realizd la gestion integral de citas médicas y otros servicios de salud, Se verificé y actualizé la informacién personal
y de contacto de los usuarios, garantizando la calidad de los datos en el sistema Dindmica, con un total de:

21 registros actualizados (teléfonos, direcciones, EPS, etc.)

Todos los registros se realizaron en el sistema Dindmica, asegurando la trazabilidad y disponibilidad de la informacién
en tiempo real.

5.Informar a los usuarios sobre la preparacion previa y necesarios antes de la cita o
procedimientos requeridos.

Se brindd orientacion personalizada a los usuarios sobre los requisitos previos para la atenciéon médica o la
realizacion de procedimientos diagndsticos y terapéuticos.

Se entregd informacion verbal clara y comprensible, complementada en algunos casos con instructivos fisicos o
digitales, segun la complejidad del procedimiento.

6.Verificar, identificar y registrar si el paciente necesita ser incluido en estrategias de
citas en tramite o demanda insatisfecha.

Se realizd la verificacion del estado de agendamiento de los usuarios atendidos, con el fin de identificar si
presentaban solicitudes pendientes o dificultades para acceder a citas.

Se identificaron usuarios que requerian inclusién en estrategias de “citas en tramite” o que hacian parte de la
demanda insatisfecha, registrandolos adecuadamente en los canales institucionales dispuestos para tal fin.
Se registré un total de 30 usuarios en citas en tramite

7. Orientar y asesorar a los usuarios frente a como acceder a los servicios que oferta la
Subred Norte, disminuyendo las barreras de acceso.

Se brindé orientacion directa a los usuarios sobre los canales, rutas y requisitos para el acceso a los diferentes
servicios que ofrece la Subred Norte (consultas médicas, especializadas, procedimientos, vacunacidn, laboratorio,
imagenologia, etc.).

Se atendieron un total de 251 usuarios orientados

8. Realizar el 100% de encuestas de satisfaccion asignadas, garantizando la calidad del
registro y la oportunidad.

Actualmente, el equipo de Servicio al Ciudadano de primer contacto en las unidades de servicio no tiene asignada de
manera permanente la aplicacién de encuestas de satisfaccion.

Sin embargo, en casos de contingencia, eventos especiales o requerimientos institucionales, se ha prestado apoyo
para la aplicacién de las encuestas, garantizando:

- El adecuado diligenciamiento por parte de los usuarios.

- La veracidad y oportunidad del registro.

- El cumplimiento de los lineamientos establecidos por el area de Experiencia del Usuario o Calidad.

9. Realizar diariamente el filtro en fila, garantizando la priorizacion y gestién de las
solicitudes de las poblaciones preferentes y realizando comprobacién de derechos del
usuario en los casos que sea pertinent

Se implementd de manera diaria el filtro en fila en los puntos de atencidn al usuario, verificando de forma presencial
los motivos de consulta y direccionando adecuadamente segun la necesidad del servicio.

Se prioriz6 la atencidn a poblaciones preferentes, en cumplimiento con la normativa vigente, entre ellas:

Gestantes, personas en situacion de discapacidad, adultos mayores, nifios y nifias menores de 5 afios

Durante el periodo se atendieron un total de 2000 usuarios en fila.

10. Asistir al usuario que necesita apoyo especial para facilitar el acceso a los servicios
administrativos y asistenciales que requiera.

Se brindé acompaiamiento personalizado a usuarios con necesidades especiales, asegurando su acceso efectivo a los
servicios administrativos y asistenciales.

Este apoyo incluyd: Orientacion directa en el desplazamiento dentro de la unidad, Apoyo en el uso de herramientas
tecnoldgicas o tramites administrativos (agendamiento, entregas de documentos, informacion sobre EPS, etc.),
Comunicacion directa con profesionales asistenciales o personal de apoyo para canalizar adecuadamente sus
solicitudes.




11. Realizar actividades diarias de orientacién y capacitacion al usuario en los servicios
de consulta externa, hospitalizacién y urgencias de acuerdo a los temas contenidos en
la estrategia educativa, y a los usuarios con dificultades en el acceso a los servicios; a
fin de apoyar el acceso de los mismo en los casos de competencia de la Subred,
registrando las actividades realizadas en Sistema de informacion S| CUENTANOS
BOGOTA de acuerdo a programacion.

Se ejecutaron acciones diarias de orientacidn e informacién educativa dirigidas a los usuarios y sus acompafiantes en
los servicios de consulta externa. Las tematicas abordadas se basaron en los contenidos de la estrategia educativa
institucional , Derechos y deberes de los usuarios en salud entre otros. Se prioriz6 la atencién a usuarios con barreras
en el acceso por motivos administrativos, de comunicacion o falta de informacion.

Las actividades fueron registradas en el sistema S| CUENTANOS BOGOTA, asegurando trazabilidad y cumplimiento de
los lineamientos establecidos. Durante el periodo se realizaron:

CAPACITACION orientaciones individuales.

15 intervenciones grupales educativas en salas de espera.

CAPACITACION registros efectivos en S| CUENTANOS Bogotd, cumpliendo con la programacion establecida.

12. Asistir a reuniones o jornadas de capacitacion direccionadas por la lider de la
oficina de atencidn al usuario y participacion social.

Se particip6 activamente en las reuniones y jornadas de capacitacion convocadas por la lider de la Oficina de
Atencidn al Usuario y Participacion Social, con el objetivo de fortalecer competencias, unificar criterios de atencién y
alinear las acciones con los lineamientos institucionales. Durante el periodo reportado, se asistié a un total de 2
jornadas, garantizando la participacion de los colaboradores de las diferentes unidades.

13. las demas que le sean asignadas relacionadas con su area por la lider de la oficina
de atencidn al usuario y participacién social

Se atendieron de manera oportuna y con disposicion las tareas asignadas por la lider de la Oficina de Atencidn al
Usuario y Participacion Social, en funcién de las necesidades operativas, estratégicas o institucionales.

OBSERVACIONES:

TOTAL A PAGAR: M/CTE ($) Un millon novecientos setentay cinco mil seiscientos noventay dos pesos (1.975.692)

GCeraddine Belo.

GERALDINE MELO BELLO Y FIRMA DEL CONTRATISTA:

CC: 1032504618

Fecha:__31__/ 10 / 2025,
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Firma de recibido supervisor:

Nota: Este informe de obligaciones para aprobacion estara sujeto a la certificacion que expida el supervisor.




