Cddigo Postal: 110311

Radicacién de tramites administrativos (no PQRS ni solicitudes de servicio)
Fisico: Carrera 8 No 20 - 56 Piso 1 Ventanilla de Correspondencia

Digital: gestioncorrespondencia@etb.com.co

CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES

CONTACT CENTER URGENCIAS MEDICAS

CONTRATO INTERADMINISTRATIVO N° 8560392 DEL 2025,

CELEBRADO ENTRE EL FONDO FINANCIERO DISTRITAL DE SALUD Y LA EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P.

Capacitador Capacitaciones

. Induccion - Servicio al cliente.
Inteligencia Emocional y negociacién
Habilidades blandas

Escucha activa

c 6n asertiva.

Induccién - Servicio al cliente.
Inteligencia Emocional y negociacién
Habilidades blandas

Escucha activa

. C 6n asertiva.

urso SET Triaje Validado

TARM, Médicos,
Enfermero, Psicélogo,
Gestor Calidad,
formadores, Coordinador

. - Sede Administrat .
Corporativa Formador Induccion corporativa Paula Stephanie Vivas Pefia | 2/12/2025 - 2/12/2025 | ~° Eye::,‘::: M@ 1 4 sesion (8 horas)

TARM, Médicos,
Enfermero, Psicélogo,
Gestor Calidad,
formadores, Coordinador

Centro de Contacto
Corporativa Formador Induccion corporativa Grupo 2 | Paula Stephanie Vivas Pefia | 15/12/2025 - 15/12/2025 | Avenidacarrera7# |  1sesion (8 horas)
32-83Piso 5

ol p@NPEmALNE

Fundamentos del triaje y del SET

Qué es eltriaje, niveles del SET y tiempos maximos de
atencion.

Metodologia del triaje validado

Criterios de seguridad, sobretriaje, infratriaje y errores
criticos. TARM, Médicos,
Enfermero, Psicélogo,
préctica del SET Gestor Calidad,

Uso de algoritmos, registro en sistema y 6n de casos, c
clinicos.

Calidady mejora continua

Indicadores de calidad, auditoria de triajes y
retroalimentacion al equipo.

Centro de Contacto
Moodle 3/12/2025 - 19/01/2026 | Avenida carrera 7 # 8h (30 sesiones)
32-83Piso 5

Directa de Cursoy certificacion para usoy

ET(Triaje Validado|
(Trieje Validado)  pricante aplicacion de Triaje validado

Evaluacion final

Prueba tedrica + casos practicos
7. Introduccion SDS. (Dra zambrano,
Adjunta)

2. Generalidades de Operacién
Actual. (Adjunta)

3. Lineamiento de Regulacién y Guia

de Tipificacion. (Diana torres)

4. Guia de recomendaciones en TARM, Médicos,
Servicios SecretarlbDistilisl Doc Diana Torres Centro de Contacto satud. (Camita) Enfermero, Psicslogo,
Misionales Por definir Doc Zambrano 4/12/2025 -9/12/2026 | Avenida carrera 7 # 8h(35€8I0NES) |5 pod de prestadores de servicios de (GestorCalidad 5o

Actuales daSalud Doc Camila Echeverri 32-83Piso 5 Ay —— motonds, Soadinadar
zambrano)

6. Roglas basicas para la orientacion

del desplazamiento por propios

medios. (Camila)

7. Estrategias Modelo de atencion de

Urgencias n salud 2025-2027.

Curso Wolkvox CRM

Introduccién a Wolkvox CRM
Conceptos basicos: cliente, contacto, caso, campos.
Navegacion general de a plataforma.
Gestion de llamadas y contactos
Creacion, actualizacién y segmentacion de registros.
Busqueda répida y filtros.
Gentro de Contacto Casos, actividades y seguimiento
Curso para uso de Wolkvox -
Wolkvox - GRM Yeapdata Srupo1 Doc Diana Torres 27/01/2026 - 29/01/2026 | Avenida carrera 7 # 8h(3sesiones)  [Registro de interacciones (llamadas, correos, chats).
32-83Piso 5 Asignacion, seguimientoy cierre de casos.

de un script con
Manejo de transferencias y derivaciones asistidas
Reportes y monitoreo
Principales reportes de gestion comercialy de servicio.
Uso de dashboards para seguimiento diario.
Buenas précticas y tips operativos
Registro minimo obligatorio, tiempos de actualizaciony
calidad del dato.
Curso Wolkvox CRM

TARM, Médicos,
Enfermero, Psicélogo,
Gestor Calidad,
formadores, Coordinador

Introduccién a Wolkvox CRM
Conceptos basicos: cliente, contacto, caso, campos.
Navegacion general de a plataforma.
Gestion de llamadas y contactos
Creacion, actualizacién y segmentacion de registros.
Busqueda répida y filtros.
Centro de Contacto Casos, actividades y seguimiento
Curso para uso de Wolkvox -
Wolkvox - GRM Yeapdata Srupo2 Jonnathan Fonseca 27/01/2026 - 29/01/2026 | Avenida carrera 7 # 8h(3sesiones)  |Registro de interacciones (llamadas, correos, chats).
32-83Piso 5 \Asignacion, seguimientoy cierre de casos.

de un script con
Manejo de transferencias y derivaciones asistidas
Reportes y monitoreo
Principales reportes de gestion comercialy de servicio.
Uso de dashboards para seguimiento diario.
Buenas précticas y tips operativos
Registro minimo obligatorio, tiempos de actualizaciony
calidad del dato.

7. Introduccion SOS. (Dra zambranc,

TARM, Médicos,
Enfermero, Psicélogo,
Gestor Calidad,
formadores, Coordinador

PR —
3. Lineamianto de Regulaciony Guia
e Tiifcacion. (Diana torres) (S
4. cuia de recomendociones en , Médicos,
- Doc Diana Torres Centro de Contacto ouia " 5
Servieios Secretaria Distrtal Por definir Doc Zambrano 22/01/2026 - 23/01/2026 | Avenida carrera 7# 8N (3seSIONes) |+ nes on e i
Misionales Nuevos de Salud ) : 5 e e prestadres de servicios ge Gestor Calidad,
Doc Camila Echeverri 32.83Piso 5 sotud de urgancias on Bogos. (ra ;
e formadores, Coordinador
6. Rogios bteions poro ta orientaoidn
ol daspiazamianto por propios
oo, (Camia)
7. Estrategias Modelo de stencion de
Urgoncins on salua 2025-2027.

TARM, Médicos,
Ejercicio préctico de 6n del fluj P Psicélogo,
i de lamadas. Gestor Calidad,

c

Simulacion de Centro de Contacto

Cliclo de vida de Yeapdata Simulacion de Giclo de vida de Equipo 28/01/2026 - 30/01/2026 | Avenida carrera 7 # 8h(1 sesi6n)
atencién desarrollo/Implementacién :
atencién 32-83Piso 5
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“Una vez impreso este documento, se considerara documento no controlado”

PR EAD Excelencia

Programa de Excelencia Ambiental
"




